Vad kännetecknar verksamheten på ett Servicekontor? by Salem, Mariam
Lunds Universitet 
Sociologiska Institutionen  
 
 
 
 
 
 
 
Vad kännetecknar verksamheten på ett Servicekontor?  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Mariam Salem 
Kandidatuppsats: SOCK01, 15 hp 
Distans  
Vårterminen 2013 
Handledare: Åke Nilsèn  
 2 
ABSTRAKT  
Den här uppsatsen beskriver hur verksamhet ser ut på ett servicekontor. Beskrivningen 
utgår främst från personalens tolkningar och upplevelser av arbetet, arbetsuppgifterna och 
sin yrkesroll.  Fokus ligger på de strukturer som finns i yrkesrollen och inte på de 
individuella egenskaper som finns hos servicehandläggarna.  
Jag arbetar själv på ett servicekontor sedan 2 år tillbaka och min utgångspunkt i uppsatsen 
bygger på min egen erfarenhet.  Den är att servicekontoren är en serviceorienterad och 
flexibel organisation med relativt höga kompetens och kunskapskrav i arbetsuppgifterna. 
Inledningsvis så definieras servicekontoren och deras uppkomst.  Sedan så följer ett 
metodavsnitt. Den metod som används är triangulering mellan deltagande observationer, 
kvalitativa intervjuer, samt dokumentanalys.  Därefter följer ett teoriavsnitt som är 
uppdelat i tre olika områden. I valet av teorier är utgångspunkten de teorier som anser vara 
relevanta för verksamheten.  De valda teoretiska referensramarna är organisationsteorier, 
New Public Management (NPM) och teorier som behandlar bemötande, kunskap och 
kompetens.  Sedan så presenteras ett resultat och analys avsnitt med insamlad data och 
därefter knyts teori och data samman.  Slutligen några slutord om slutsatserna som kan 
sammanfattas med att servicekontorens verksamhet bygger på att servicehandläggarna har 
ett professionellt bemötande och en hel del kunskaper.    
Verksamheten genomsyras av ett NPM tänk som ger sig utryck i de flesta aspekter.  Själva 
sammanslagningen av kundmottagningen hos de berörda myndigheterna är en sådan aspekt 
som främjar samarbete och bidrar till effektiv resurshantering.  Andra aspekter som vi 
pekat på är att medborgarna kallas för kunder, att konceptet går ut på att lära kunderna 
använda självservicetjänsterna och att prestationen mäts i resultat.  
 
NYCKELORD  
Organisation, bemötande, servicekontor, NPM, kompetens effektivisering. 
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INLEDNING 
INTRODUKTION   
Myndigheter effektiviserar och hushåller allt mer med sina resurser.  Eftersom 
myndigheters resurser till övervägande del består i deras anställda så är det på dem som 
besparingarna måste ske samtidigt som rättsäkerheten och kvaliteten inte får bli lidande.  
Näringslivet är en föregångare i effektivisering med sina slimmade organisationer och 
outsoursade verksamheter.  Myndigheterna, i detta fall försäkringskassan, skatteverket och 
pensionsmyndigheten kan uppfattas försöka ta efter näringslivet när de slår ihop 
verksamheter, kallar medborgarna för kunder och försöker få dessa så kallade kunder att 
utföra arbete som anställda tidigare gjorde.   
Servicekontoren är och representerar myndigheter med allt vad det kan innebära av 
reglerverk, samtidigt är det en utpräglad serviceenhet. Å ena sidan så finns höga krav på 
flexibilitet i form av professionellt bemötande av medborgarna och därmed att möta varje 
person på dennes nivå, å andra sidan finns det förväntningar om att upprätthålla den 
noggrannhet eller kanske även byråkrati som en myndighet kan förväntas arbeta med. Det 
är ett arbete med höga kunskapskrav och samtidigt förväntningar på effektiv hantering av 
tid och resurser. Med andra ord så kan organisationen uppfattas inrymma motsägelser. 
Eftersom hela verksamheten bygger på servicehandläggarna så är de dem som blir 
utgångspunkten i denna uppsats och hur de uppfattar verksamheten och sin yrkesroll.    
För att besvara frågeställningen sätts servicekontoren in i sitt organisatoriska sammanhang, 
genom att fastställa vilken typ av organisation det är och vilka som är de bidragande 
faktorerna som lett fram till denna organisation.  Därefter läggs fokus på själva 
verksamheten och hur den är utformad.  Här får läsaren ta del av servicehandläggarnas 
uppfattningar av hur verksamheten är tänkt att vara, hur den ser ut i verkligheten samt hur 
den skiljer sig från kundmottagningen som fanns före servicekontoren.  Många av de 
aspekter som servicehandläggarna tar upp ryms inom ramen för New Public Management 
teorierna som kommer att förtydligas senare i uppsatsen.  Utmärkande i intervjuerna är att 
servicehandläggarena generellt sett lägger största fokus på kunden och dennes mottagande.  
På grund av detta återkopplas i denna uppsats till teorier om bemötande.  
Resultaten presenteras i form av narrativ analys och därefter så knyts resultaten till 
teorierna och så slutligen sammanfattas slutsatser och reflektioner.  
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SYFTE 
Effektivisering av myndigheters verksamheter som inrymmer sig i New Public 
Management diskursen är vad uppsatsen syftar till att undersöka genom att ta reda på hur 
de anställda uppfattar utformningen av verksamheten.   
En annan aspekt är att det generellt sett, framförallt bland handläggare på myndigheterna, 
tycks finnas en attityd mot servicehandläggaryrket som ett receptionistarbete.  Denna 
uppfattning innebär att servicehandläggarrollen uppfattas ha lite kunskap och låg status.  
Från ledningens sida har man gett denna yrkeskategori relativt höga löner i förhållande till 
andra handläggarlöner, som kan ses som ett försök till att höja yrkets status, men trots det 
är det svårt att rekrytera handläggare framförallt från skatteverket till servicekontoren.   
Syfte är därför dels som jag nämnde ovan, att undersöka utformningen av en effektiviserad 
verksamhet inom den offentliga sektorn genom att ta reda på hur de anställda uppfattar 
verksamheten.  Men också att ta reda på hur de anställda uppfattar kunskapskraven och sin 
yrkesroll.  
Med andra ord så vill denna uppsats ge en nyanserad bild av servicekontorens verksamhet.  
 
AVGRÄNSNING   
Avgränsning har gjorts till att exkludera kundernas perspektiv då det skulle bli allt för 
omfattande att ta med kundperspektivet. Avgränsning har även gjorts genom att enbart 
fokusera på hur verksamheten ser ut just nu och inte hur den har utvecklats eller håller på 
att utvecklas och de förändringsförslag som ligger på hur arbetsuppgifterna bör se ut 
framöver.  Även denna avgränsning är gjord då det innebär att uppsatsen blir för 
omfattande om denna del ska tillkomma.  
 
DISPOSITION  
Uppsatsen följer en linjär disposition (Backman 2008).  Uppsatsen har först ett inledande 
avsnitt där frågeställning, syfte, avgränsningar, tidigare forskning samt bakgrund 
presenteras. Efter det följer ett metodavsnitt där jag tar upp orsaken till valet av metod samt 
den metod som använts. Sedan följer en presentation av de teoretiska referensramarna och 
efter det presenteras resultatet och analys av data i form av det empiriska materialet samt 
den insamlade dokumentationen och så knyts data till teori. Slutligen så sammanfattas 
slutsatserna av uppsatsen samt egna reflektioner. 
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TIDIGARE FORSKNING 
Annan forskning som är gjord på servicekontoren är ett antal examensuppsatser som går att 
finna på hemsidan www.uppsatser.se . Sedan finns det interna utredningar som 
arbetsgivarna gjort för att utvärdera olika områden som exempelvis den höga 
personalomsättningen på en del servicekontor.  Anledningen till att det inte finns någon 
mer omfattande forskning om servicekontoren specifikt beror med stor sannolikhet på att 
hela servicekontorskonceptet är förhållandevis nytt.  
Tittar vi däremot på effektivisering av myndigheters verksamheter så forskas det för fullt 
om detta inom ramen för New Public Management.  
Karlsson som är en av dem som forskar inom New Public Management området vid Lunds 
Universitet. Han beskriver begreppet som ett fenomen som framförallt initierades i 
England under 1980 talet under dåvarande premiärminister Thatchers styre och senare 
myntats på 1990 talet.  
Andra kända namnen inom området är den brittiske professorn, Christopher Hood, som 
bland annat har kartlagt sju karaktäriska för NPM.  En annan brittisk professor som forskar 
inom området är Irvine Lapsley och som talar om de motsättningar som skapas då den 
offentliga sektorn implementerar nya styrfilosofier från NPM som krockar med de gamla 
sätten att styra den offentliga sektorn.  Lapsley anses vara NPM kritiker (Karlsson). 
 
BAKGRUND 
Servicekontoren är de gemensamma enheterna där medborgarna kan komma in och få ett 
personligt möte med Försäkringskassan, Pensionsmyndigheten och Skatteverket.  De tre 
ovannämnda myndigheterna delar på ”servicehandläggarna” vilket innebär att en och 
samma servicehandläggare är utbildad i att kunna besvara frågor och ge kunderna service 
för de tre myndigheterna.  De berörda myndigheterna har dock valt att inte marknadsföra 
servicekontoren till förmån för sina webbaserade tjänster samt telefoniservicen vilket gör 
begreppet servicekontor tämligen okänt för dem som inte har behov av att besöka dem.   
Det första servicekontoret öppnade i mars 2008 i Göteborg och det sista planerade 
servicekontoret öppnade i Luleå i februari 2013.  Sammanlagt finns det idag 116 
servicekontor i Sverige.  Försäkringskassan och skatteverket delar på kostnaderna genom 
att de är huvudman för ungefär hälften av kontoren var.  I uppsatsen refererar jag till 
försäkringskassan och skatteverket som moderorganisationerna.  
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METOD 
 
Den metod jag valt att använda i genomförandet av denna uppsats är triangulering mellan 
deltagande observation, kvalitativa intervjuer och dokumentanalys.  Deltagande 
observationer är mina egna observationer av servicekontorens verksamhet under den tiden 
jag arbetat där.  Kvalitativa intervjuer är de intervjuer jag gjort med sammanlagt 8 av mina 
kollegor. Dokumentanalys är arbetsgivarens dokument som beskriver verksamheten samt 
en utgåva av statskontorets dokumentation av offentlig verksamhet. 
Observationerna och intervjuerna är utförda på två olika servicekontor, varav ett ligger i 
Norrland och det andra i Svealand. Försäkringskassan är huvudman för båda dessa 
servicekontor.  
 
BAKGRUND TILL VAL AV METOD  
Det servicekontor som jag främst skriver om i denna uppsats öppnade i juni 2010. Den 
personal som fanns på servicekontoret vid start anställdes redan i april och gick 
servicehandläggarutbildning tillsammans i två månader före öppnandet. Jag kom till 
servicekontoret ca ett år efter övriga i arbetsgruppen vilket medförde att jag till stor del 
ägnade mig åt att observera hur gruppen samspelade och hur arbetsuppgifterna utfördes.  
Som ny på arbetsplatsen så försökte jag observerar, ta till mig och anpassa mig så gott jag 
kunde. 
När jag kom till servicekontoret så hade jag jobbat på skatteverket i drygt 7 år vilket gjorde 
att jag ofta jämförde och märkte skillnader mellan denna myndighet och den myndighet jag 
kom ifrån.  Jag kom till servicekontoret med en uppfattning av att en myndighet är stel och 
toppstyrd och som anställd på myndighet så är regelverket specifikt och spelutrymmet litet.  
Verkligheten som jag mötte på servicekontoret var en flexibel arbetsplats med 
arbetsuppgifter som ställde höga kunskapskrav.  Ur denna verklighet växte mitt intresse att 
gräva djupare i den organisation som servicekontoren utgör.   
 
GENOMFÖRANDE 
Som Fangen. (2004:188) utrycker det så har jag genom fältarbetet engagerat mig i att 
uppleva fältet genom observationer, mina samtal med mina kollegor samt mina kollegors 
samtal sinsemellan.  Fältanteckningar av observationerna har jag gjort i en mindre 
utsträckning.  Jag har dock sedan jag började skriva uppsatsen frågat mina kollegor om vad 
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de anser eller hur de brukar göra med olika saker.  Ibland så har deras svar bekräftat min 
uppfattning men ibland så har de gett mig en helt annan aspekt som jag inte tänkt på eller 
uppfattat annorlunda. Eftersom jag har förmånen att löpande kunna ställa frågor till mina 
kollegor om sådant som dyker upp medan jag skriver så för jag endast anteckningar då jag 
får en mer utförlig förklaring eller beskrivning annars så nöjer jag mig med att memorera 
det svar jag får och för in det i texten där det är avsett att vara.   
 
TRIANGULERING 
Som sagt så har jag valt att använda mig av datatriangulering mellan observationer, 
kvalitativa intervjuer och dokumentanalys. Triangulering är när flera olika metoder 
kombineras. (Fangen.2004:187) Jag har valt att låta både observationerna och intervjuerna 
vara överordnade dokumentanalysen av arbetsgivarens konceptdokument som används 
som komplement för att stärka validiteten i metoden.  
 
INFILTRATION 
Infiltration är enligt Fangen (2004:218) en metod varigenom det är möjligt att undvika att 
de människor som studeras känner sig iakttagna och därmed påverkas av det. Infiltration är 
dock en väldigt kritiserad metod då den inte anses uppfylla kraven på informerat samtycke.  
För egen del så skulle det kunna ses som infiltration då jag iakttagit verksamheten utan att 
mina kollegor vetat om att de varit föremål för mina observationer men å andra sidan så 
har min avsikt inte varit att iaktta dem i syfte att skriva uppsats utan i syfte att smälta in i 
gruppen och kunna utföra mitt arbete på ett bra sätt.   
 
GO NATIV  
Vad gäller att upparbeta ett förtroende för att få tillträde till fältet som Fangen (2004:61) 
benämner det så har jag haft den väldiga turen att jag kom in i gruppen som en av den och 
inte som observerande forskare och på så sätt har jag haft tillträde till arbetsarenan på ett 
naturligt sätt. Hela mitt fältarbete har byggt på deltagande som en gruppmedlem vilket 
uttrycket ”go nativ” innebär (s.147).  Jag har i min roll som kollega och medarbetare 
deltagit aktivt, ibland på ett sätt som påverkat samspelet men då inte i egenskap av 
observatör inför datainsamlingen utan som en gruppmedlem. Min avsikt har emellertid inte 
varit att använda etnometodologi utan det har varit interaktion som legat utanför min roll 
som observatör (s.149).   
 
 10 
INTERVJU  
Schatzman & Strauss (1973:70) uppger att det finns tre typer av lyssnarstrategier som 
lämpar sig på fältet. Dessa är; renodlad lyssnarstrategi där man endast lyssnar till allt som 
sägs runt omkring en och denna strategi är informationsmässigt lika värdefull som 
observationer.  Den andra strategin är informell konversation där frågor ställs när det 
passar in i sammanhanget.  Denna strategi är ett av de enklaste sätten att samla information 
på så länge man inte ställer fel sorts frågor.  Den sista strategin är således mer strukturerad 
intervju. Denna typ av intervju brukar vara lämpligast att använda sig av efter en tid när 
forskaren har helt klart för sig vilken specifik information som hen vill ha och behöver.  
I mitt datasamlande har jag använt mig av alla tre formerna.  Till en början som ny på 
arbetsplatsen så lyssnade jag mest in de andra i gruppen och vad de diskuterade.  Så 
småningom när jag själv fått lite mer kött på benen så ställde jag frågor när det var något 
som jag inte förstod och det passade i sammanhanget.  Jag har i samband med 
uppsatsskrivandet genomfört en del längre intervjuer med mina kollegor.  Under resans 
gång har jag flertalet gånger ställt korta konkreta frågor som jag avsett använda i min 
uppsats.  När jag kom till ett skede där jag började vara klar med många delar av uppsatsen 
har jag utfört ytterligare några längre intervjuer för att summera upp och få fram relevant 
men saknad data till mitt arbete. 
 
SAMTYCKE  
Enligt Fangen (2004:205) innebär informerat samtycke att de personer som studeras är 
informerade om att forskaren har för avsikt att genomföra en studie där de ingår och vad 
syftet med studien är. För egen del så hade jag när jag tackad ja till jobbet på 
servicekontoret inte för avsikt att observera mina kollegor för en studie utan för att lättare 
kunna samarbeta och förstå arbetsuppgifterna.  I efterhand när jag bestämde mig för att 
studerar just denna arbetsmiljö så har jag informerat mina kollegor om att detta är min 
avsikt och ingen har haft invändningar mot det.  Vårt samspel har dock inte förändrats, vad 
jag kunnat känna av, då jag tror att det är som Fangen (2004:205) utrycker det ”glömmer 
det lite när vi är mitt i det sociala samspelet”. Alltså att vi kommer in i att vi är kollegor 
och därför jobbar på som vanligt.  
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KONFIDENTIALITET   
Jag har valt att inte ta upp eller fokusera på just de individuella dragen eller den 
individuella påverkan på arbetssättet utan jag tittar på arbetet rent strukturellt.  Jag har valt 
denna vinkel dels för att inte riskera att avslöja information jag fått ta del av i förtroende 
och i egenskap av kollega.  En annan del är att mina kollegor kanske upplever att de inte 
vill motsätta sig att jag skriver om arbetsplatsen för att inte skapa en eventuell konflikt 
eller dålig stämning och få en försämrad arbetsmiljö så av respekt för dem så undviker jag 
att fokusera på individerna. 
 
DOKUMENTANALYS  
En metod som jag också valt att inkludera i denna uppsats är dokumentanalys. Den form 
som jag tar upp är en så kallad etnografisk textanalys och syftar till att finna data som 
exemplifierar det som studeras (Fangen.2004:199).  I denna studie är det arbetsgivarens 
dokument samt en utgåva från statskontoret som analyseras.   
 
VALIDITET OCH RELIABILITET  
Sjöberg & Wästerfors (2008:165) definierar validitet som att kontrollera om det som man 
vill mäta verkligen mäts och reliabilitet definieras som att kontrollera hur väl det som ska 
mätas mäts. Dessa begrepp anses dock mindre lämpade för kvalitativ forskning och därför 
föredras att använda benämningen ”metodologisk medvetenhet”.   
Fangen (2004:271) argumenterar å sin sida emot att använda begreppet reliabilitet i 
kvalitativa studier.  I argumentet hävdas att eftersom reliabilitet är ett begrepp som endast 
kan påvisas genom att någon annan forskare granskar samma data som du själv granskar 
och kommer till slutsatser som inte är motstridiga mot de slutsatser som du själv kommit 
fram till, vilket inte kommer att vara fallet i denna studie, så är det omöjligt att påvisa 
reliabilitet.  
Jag har valt att använda mig av ett neutralt förhållningssätt till just dessa två begrepp men 
jag kommer att framhålla de kriterier som gör studien tillförlitlig.  
Som jag tidigare nämnde så har jag använt mig av triangulering av data från mina egna 
observationer, intervjuer samt dokumentanalys för att styrka tillförlitligheten i metoden.   
Jag har också genom att ställa korta konkreta frågor till mina kollegor om olika aspekter 
jag avser ta upp antingen fått bekräftat min uppfattning eller fått ett nytt perspektiv på 
aspekten.  Denna typ av tillförlitlighet benämner Fangen (2004:256) som kommunikativ 
validitet och den definieras som att giltigheten kontrolleras genom dialog med andra. 
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URVAL 
Jag har främst gjort ett urval från min närmiljö.  De mesta av de observationer jag 
inkluderar och de djupintervjuer jag gjort är från min ordinarie arbetsplats. För att få ett 
bredare perspektiv på både observationer och intervjuer så har jag arbetat på ytterligare två 
kontor på två andra orter.  På ett av dessa kontor arbetade jag endast en dag och på det 
andra arbetade jag i tre dagar.  På det sistnämnda kontoret så informerade jag mina 
kollegor, när den andra dagen närmade sig sitt slut, om att jag skrev en uppsats och skulle 
vilja inkludera mina observationer samt att jag önskade intervjua de som var villiga att 
ställa upp.  Dag tre så intervjuade jag således fyra av mina kollegor på detta kontor.   
Både mitt ordinarie kontor och det sistnämnda kontoret är mellanstora kontor med mellan 
8-10 servicehandläggare medan det kontor där jag arbetade i en dag är ett av de större 
kontoren med drygt 30 anställda. Detta stora kontor exkluderar jag därför ur denna uppsats.  
 
 
TEORI 
 
VAL AV TEORIER 
Teorierna som uppsatsen bygger på är uppdelade i tre olika områden. I valet av teorier har 
jag utgått ifrån de teorier som jag anser vara relevanta för verksamheten.  
Den första delen är organisationsteorier. Dessa teorier har jag valt att använda eftersom de 
visar på vilken typ av organisation servicekontoret är.  Här definieras vad en organisation 
är och vilka huvuddelar den består av samt så reds definitionerna av begreppen: förtätning 
av det sociala landskapet, tröghetens mekanism och relativ tröghet ut.  Den andra delen 
handlar om New Public Management (NPM). Dessa teorier har jag valt att ta med eftersom 
de visar vilka omständigheter som har gett servicekontorens verksamhet dess egenskaper.  
Här förklaras uttrycket NPM och så utvecklas sju drag som inrymmer sig i uttrycket.  I 
denna teoridel tas även begreppet McDonaldisering och den bakomliggande 
effektiviseringen upp.  Den tredje delen teorier handlar om bemötande, kunskap och 
kompetens. Dessa teorier har kommit med då de utgör själva kärnan av vad verksamheten 
går ut på. I denna del så definieras begreppen främst utifrån ett serviceperspektiv.    
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ORGANISATIONER, STRUKTURER OCH ORGANISATIONSFÖRÄNDRINGAR  
Låt oss först och främst fastställa vad en organisation är.   
För Ahrne & Papakostas (2002), så utgör organisationer relativt beständiga kollektiva 
aktörer genom att de tillhandahåller mönster och resurser för koordinering av människors 
handlingar.  
Enligt Jacobsen & Thorsvik (1998:10) hänvisar man till en definition som lyder ”En 
organisation är ett socialt system som är medvetet konstruerat för att uppnå bestämda 
mål.”  
Sedan så finns det olika typer av organisationer och olika delar av en organisation.  Både 
Jacobsen & Thorsvik (1998:59) och Lindmark & Önnevik (2006:125) refererar till 
Mintzbergs indelning av en organisations huvuddelar.  Man menar att dessa är; En operativ 
kärna som i offentliga verksamheter består av handläggare. Mellancheferna som har hand 
om att säkerställa att produktionen fungerar och dessa förmedlar information uppåt och 
nedåt i leden. Den strategiska ledningen, som är de högre administrativa tjänsterna så som 
direktör. Teknostrukuten som är de administrativa tjänsterna så som exempelvis 
stabsfunktionerna och internutbildarna.  Servicestrukturen som består i tjänster som 
exempelvis telefonväxel.  
 
Ahrne & Papakostas (2002) talar om förtätning av det sociala landskapet.  Man menar att 
det som vi kallar tjänstemannasamhället i själva verket är en ökad interaktion mellan 
organisationer eller som de utrycker det, ett tätare landskap.  De hävdar att det inte är så att 
det utförs fler tjänster i samhället, utan att det är fråga om att en del saker som tidigare 
gjordes i en och samma organisation numera sker genom interaktion mellan organisationer.  
Exempelvis så utfördes den dagliga tillsynen av små barn inom familjen tidigare och det 
har i allt större utsträckning kommit att utföras i andra organisationer.   
Det sociala landskapet användes här som ett alternativt utryck för samhälle, system eller 
struktur då det även inkluderar de fenomen som sker utanför det avgränsade samhället men 
som har en effekt på samhället. ”Det sociala landskapet utgörs av samhällsfenomen i olika 
kombinationer, som varierar beroende på utsiktspunkt. Substansen i det sociala landskapet 
är samhälle” (2002:54).  
Man förklarar ytterligare att en bakomliggande anledning till förtätning av det sociala 
landskapet är att organisationer rationaliseras för att bättre kunna ta till vara på sina 
organisatoriska resurser och samtidigt minska sina mänskliga resurser.  Andra typer av 
förtätning är när organisationer delar på sig genom så kallad outsourcing eller genom 
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avknoppning.  Det förstnämnda är när en del av verksamheten avskaffas för att istället 
köpas in som en tjänst från ett specialiserat företag så som städning.  Det sistnämnda är när 
offentlig verksamhet bolagiseras.   
 
Ahrne & Papakostas (2002:80) definierar begreppet tröghetens mekanism som en långsam 
förändring.  Enligt dem så innebär att organisationer är tröga att de inte förändras 
tillräckligt snabbt för att möjliggöra verklig förnyelse samtidigt som de inte är tillräckligt 
oföränderliga för att bli totalt övergivna (2002:75).  Tröghet kan delas in i oförmåga att 
förändras och ovilja att förändras.  
Oförmåga att förändras kan ha olika orsaker. Resursers omvandlingsbarnet är en orsak. Här 
gör man skillnad på förändringssvårighet beroende på vilken typ av operativ kärna 
organisationen har.  En organisation som bygger sin verksamhet på de anställdas 
utbildning, kompetens, värderingar eller lojalitet har svårare att förändras än de 
organisationer som bygger sin verksamhet på finansiella resurser.  En annan orsak till 
tröghet kan vara organisationens struktur och beslutsformer. I stora organisationer kan 
samordnat kollektivt handlande ge en större handlingskapacitet men samtidigt har det en 
inbyggd tröghet.  En tredje orsak till tröghet är organisationers bristande förmåga att se och 
uppfatta problem och möjligheter i sin omgivning (2002:80)  
 
Relativ tröghet definieras som när organisationer gör förändringar som till övervägande 
delar är uttryck för organisationers motstånd mot förändring. Många förändringsprocesser 
är marginella förändringar i organisationen som till exempel en losskoppling mellan 
organisationens kärna och periferi.  En sådan losskoppling innebär att organisationen 
fortsätter att göra på samma sätt som tidigare men att de beskriver det på ett nytt sätt.  
Detsamma gäller rationaliseringar, det blir mer av samma sak men för mindre resurser 
Ytterligare ett utryck för relativ tröghet är spridning av organisationer, som innebär att 
organisationen fortsätter göra samma sak men på ett nytt ställe. (2002:98). 
Organisationens kärna och periferi som nämns här kan relateras tillbaka till Mintzbergs 
indelning av en organisations huvuddelar där kärnan kan anses vara den operativa kärnan, 
mellancheferna och den strategiska ledningen medan teknostrukturen samt 
servicestrukturen kan ses som periferin.   
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NEW PUBLIC MANAGEMENT (NPM) 
Tom S. Karlsson som är doktorand vid Lunds Universitet och forskar kring 
verksamhetsstyrning i den svenska statsförvaltningen har definierat begreppet NPM.  
Enligt honom så förespråkar NPM en tydligare styrning där offentliga resurser ska 
utnyttjas på ett effektivt och rationellt sätt. Han menar att det var just i effektivitetens namn 
som vi för första gången kunde se hur NPM sakta med säkert etablerade sig som 
styrfilosofi inom den offentliga sektorn. Framförallt var det i England under 1980 talet som 
implementeringen av idéer ur NPM började ta form på allvar. (Karlsson) 
 
En annan forskare som har definierat NPM är professor Christofer Hood i sin artikel ” A 
Public Management For All Seasons, (1991). Han menar att det går att urskilja sju drag 
som har anammats från NPM i den offentliga sektorn. Dessa sju drag är:  
1. Förverkligandet av ’management’ i den offentliga sektorn, vilket innebär en tydlig 
och mindre splittrad fördelning av ansvar.    
2. Utpräglade mått för prestation vilket innebär en fokus på målen och att prestationen 
mäts i förhållande till de uppsatta målen.  
3. Större fokus på avkastningen eller vinsten vilket innebär ett behov av att lägga 
större vikt vid resultaten till nackdel för processen.  
4. Indelning av offentliga organisationen i enheter för att lättare kunna hantera 
enheterna och bland annat uppnå större effektivitet. 
5. Införandet av mer konkurrens inom den offentliga sektorn för att sänka kostnaderna 
och höja standarden. 
6. Inrikta sig på styrmodeller från näringslivet vilket medförd införandet av 
management verktyg från näringslivet in i den offentliga sektorn.  
7. Ställa in sig på ett sparsamt resursanvändande, vilket innebar att göra mer men med 
mindre resurser.  
 
Ytterligare en forskare som lämnat ett bidrag till effektiviseringsdebatten inom 
byråkratiska organisationer är Ritzer.  Ritzer (1996) har myntat begreppet 
McDonaldisation, ”McDonalds and McDonaldisation do not represent something new, but 
rather the culmination of a series of rationalization processes that had been occurring 
throughout the twentieth century, (the process being bureaucracy, scientific management, 
the assembly line)  
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Ritzer (1996) anser att samhället och organisationer Mcdonaldiseras och med det menar 
han att samhället går allt mer mot en ultimat rationalisering av byråkratin där det råder 
standardiserade processer som maximerar effektiviteten.  
Byråkratier är en storskalig organisation bestående av hierarkiskt uppbyggda befattningar. 
Byråkratier har en formel struktur som bland annat möjliggör en högre effektivitet.  
Byråkratins viktigaste element är rationaliseringens fyra basdimensioner.  De fyra 
dimensioner är; effektivitet, förutsägbarhet, beräknelighet, omänskliga teknologier som 
kontrollerar människor (1996:18). 
Effektivitet som är den första dimensionen kan ha många former. I ett Mcdonaldiserat 
system har den dock främst formen av att få arbetsprocessen att flöda genom att dela upp 
och förenkla framförallt servicen. Detta ska då resultera i att få kunden att utföra det arbete 
som anställda tidigare hade betalt för att utföra. Ritzer (1996) beskriver effektivisering som 
”den optimala metoden för att ta sig från en punkt till en annan”.  För en konsument så 
kan det exempelvis innebära att ta sig från att vara hungrig till att vara mätt. Han hävdar att 
vårt samhälle har blivit effektivare än vad det var förr. Ritzer ger ett exempel på hur 
människan har gått från att jaga och odla till att handla råvarorna på affär och sedan till att 
äta snabbmat på restaurang.   
 
BEMÖTANDE KUNSKAP OCH KOMPETENS  
Bemötande, kunskap och kompetens är tre sammankopplade och centrala begrepp inom 
serviceyrken. För ett professionellt bemötande krävs viss kompetens som bygger på viss 
kunskap.  Nedan beskrivs de tre begreppen med hjälp av några utvalda författares 
definitioner.  
 
Enligt Thordarson (2011:9) definieras bemötande på följande sätt; ”Bemötande handlar 
om samtalsmetodik men kan också vara att lösa oväntade problem som måste hanteras i 
stunden.  Det är hur man beter sig mot andra och förmågan att komma överens med olika 
typer av människor”.  
Thordarson (2011) menar på att ett professionellt bemötande kräver viss kompetens som 
bygger både på kreativitet och på övning.  Att bemöta på ett professionellt sätt är något 
man måste öva på och gärna få utbildning i särskilt då kundunderlaget med tid ofta 
förändras.  Hon menar också på att bemöta kunder professionellt bland annat handlar om 
att lära sig att inte ta kritik personligt.  En del kunder kan vara irriterade, stressade eller 
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uppleva andra negativa känslor som de bär med sig i mötet.  Då måste man kunna lyssna 
till den kritik de framhåller utan att ta den personligt.   
Bemötandekompetens handlar om att vara lyhörd och uppfatta och tolka de signaler som 
motparten ger för att sedan kunna ge ett lämpligt gensvar i situationen. Genom att 
analysera situationen rätt och välja ett lämpligt beteende kan man undvika att allvarliga 
situationer uppstår.  
Social kompetens handlar enligt Thordson (2011) mycket om att kunna avläsa och tolka 
andras känslor genom deras ansiktsutryck och kroppsspråk. Sedan gäller det att kunna 
hantera både kundens och sina egna känslor i situationen.  Det vill säga att kunna bemöta 
kundens känslor utan att för den skull själv smittas av exempelvis ilskan eller frustrationen 
hos kunden utan tvärt om med ett lugn försöka smitta av sig med lugnet till kunden.  
Thordarson (2011) framhåller att det finns olika tekniker som kan användas för ett 
professionellt bemötande av i synnerhet upprörda kunder. Dessa är uppräknade i 
punktform:  
· Låt kunden få ur sig sina känslor innan man börjar prata om ärendet. 
· Fråga kunden om han/hon vill att ni ska prata om frågan på ett sansat sätt. 
· Prata långsammare än vanligt. 
· Sänka röstläget ett steg.  
· Säg att det är bra att kunden har tagit upp sin fråga nu. 
· Fråga efter förväntningar och vad kunden vill ha ut av mötet.  
· Lägga band på de egna känslorna och fokusera på sakfrågan.  
· Ta ett beslut om hur man ska gå vidare med ärendet. 
· Sammanfatta vad kunden har sagt och vill och komplettera med en egen bild av 
situationen.  
 
Kompetens är ett vitt begrepp som har tolkats av många och som inrymmer olika former av 
kunskap.  Ellström (1992:21) definierar kompetens som följande:  
”Med kompetens avses här en individs potentiella handlingsförmåga i relation till en viss 
uppgift, situation eller kontext. Närmare bestämt förmågan att framgångsrikt (enligt egna 
eller andras kriterier) utföra ett arbete, inklusive förmågan att identifiera, utnyttja och, om 
möjligt, utvidga det tolknings-, handlings och värderingsutrymme som arbetet erbjuder.”  
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Allvin, Aronsson, Hagström, Johansson och Lundberg (2006) redovisar fyra olika former 
av kompetens eller kunskapsformer och krav som enligt dem kännetecknar dagens 
moderna arbetsliv. Dessa kunskapsformer är; de kognitiva kunskapskraven, de sociala 
kunskapskraven, de samhälleliga kunskapskraven och de existentiella kunskapskraven.  
Nedan beskrivs de sociala kunskapskraven och de kognitiva kunskapskraven närmare.  
 
De sociala kunskapskraven definieras som de kunskaper som krävs i relation till andra 
människor i arbetslivet.  Allvin et al. (2006) hävdar att det som serviceyrken har 
gemensamt är att arbetet inte enbart bestäms i relation till arbetsgivaren utan också i 
relation till kunden.   De menar på att i ett serviceyrke sker arbetet på plats i offentlighetens 
ljus och den anställde ska å ena sidan representera sin organisation och uppfylla dess 
självbild samtidigt som denne ska vara självständig för att kunna agera som en motpart för 
kunden.  Detta kan anses vara social kompetens enligt Allvin et al. (2006).  
 
De kognitiva kunskapskraven består av ”de tekniska kunskapskrav som ställs på individen 
i förhållande till de egna arbetsuppgifterna” (2006:62).  Dessa kognitiva kunskapskrav är i 
sin tur indelade i ett antal kategorier.  
Till att börja med talar man om relationen mellan handlingsutrymme och kontroll över sitt 
arbete.  ”Ju större handlings- och beslutsutrymme arbetet medger desto mer kontroll 
förutsätter det av den som utför det.” (2006:64). Denna så kallade krav-kontroll modell är 
dock mer anpassad för industriarbete än servicearbeten.  
 
Just in time lärande är en typ av lärande där kunskapsfokusen ligger på att kunna lösa 
arbetsuppgiften. Denna lärandeform används ofta i projekt där en projektgrupp har till 
uppgift att utföra ett specifikt uppdrag och där inhämtandet av kunskap sker i enlighet med 
projektets problemställning.  Även den nya informationstekniken vi har, bidrar till just in 
time lärandet,  
”Den information man behöver är vanligen så lättillgänglig och samtidigt så föränderlig 
att det egentligen inte lönar sig att försöka omvandla den till ”kunskap” genom att lägga 
den på minnet… den är aldrig längre än på en knapptrycknings avstånd.” (2006:67) 
 
Tyst kunskap är ytterligare ett begrepp som inrymmer sig i de kognitiva kunskaperna.  Tyst 
kunskap definieras här som den kunskap man ständigt använder sig av utan att reflektera 
över dess användande eller ens vara medveten om att man använder sig av den. Det är det 
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som man i dagligt tal kan säga sitter i ryggraden.  Allvin et al. (2006) talar om de tysta 
kunskaperna som en vana.  Man talar om att alla arbeten kräver någon form av vana men 
att fysiska arbeten samt arbeten som bygger på sociala relationer i större utsträckning 
kräver dessa förvärvade tysta kunskaper i form av vana.  Arbeten som är i ständig 
förändring däremot kräver oftast inte någon vana eftersom villkoren ständigt varierar och 
på så sätt kan det bli ett hinder att förlita sig på en vana.  ”Här kan vi alltså ana en 
motsättning mellan den kognitivt definierade kunskapen, som pekar på betydelsen av 
variation och intellektuell stimulans, och den tysta förtrogenhetskunskapen, som istället 
betonar kontinuitet och erfarenhet.  Att häva den ena verkar obönhörligen gå ut över den 
andra.” (2006). 
 
Metalärande är ytterligare en av de kognitiva kunskapsformerna.  Här talar man om att det 
kortsiktiga lärandet behöver integreras av individen för att bli kunskap.  I flexibla arbeten 
med kunskaper som ständigt avlöser varandra så är det inte kunskaperna i sig som blir 
viktiga utan det är ”tillvägagångssätten för att generera, hantera och begagna sig av 
denna kunskapsström” (2006:69) som blir viktig.  
 
Vidare så talar Allvin et al. (2006) om de kunskaper som finns i det flexibla arbetet. Man 
definierar kunskap i relation till arbetsprocessen som förmågan att utföra arbetet 
självständigt.  Denna förmåga sägs bygga på två aspekter, nämligen erfarenhet och 
intellektuell förmåga. Man menar på att vilken av dessa två aspekter som används mer eller 
mindre är beroende av arbetsvillkorens stabilitet.  Ju stabilare arbetsvillkor desto mer 
erfarenhet vi kan och med tiden kommer att använda.  Ju mer arbetsvillkoren varierar desto 
mer individen måste förlita sig på sitt intellekt och därmed analysera och planera för att 
lösa arbetsuppgiften.  Enligt Allvin et al. (2006) kräver flexibla arbeten en intellektuell 
förmåga hos arbetstagaren eftersom arbetsvillkoren eller personalsammansättningen är i 
konstant förändring. Ett exempel som ges i sammanhanget är frilansjournalister arbete.  
”Deras uppdrag kan ges med kort varsel och arbetet kräver att de fortlöpande skaffar sig 
nya kunskaper och sätter sig in i nya områden.” Dessa arbeten kräver både intellektuella 
förmågor men likaväl erfarenhet och yrkeskunskap.  
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RESULTAT OCH ANALYS 
 
DATA PRESENTATION  
 
Resultaten av insamlad data presenteras här i form av narrativ analys, alltså genom att jag 
återberättar intervjuerna och presenterar data genom berättelser.  
 
Inledningsvis tittar vi på hur servicekontoren definieras av huvudmännen. Följande 
formulering är tagen från skatteverkets interna hemsida.  
Idag samverkar Skatteverket, Försäkringskassan och Pensionsmyndigheten på 116 
servicekontor och verksamheten omfattar ca 500 årsarbetskrafter. Ungefär hälften av 
servicekontoren är samlokaliserade med Arbetsförmedlingen. 
På servicekontoren arbetar servicehandläggare — en kompetensprofil särskilt utformad 
för servicekontoren. 
Uppbyggnaden av servicekontor grundar sig på gemensamma överenskommelser från 
2007 mellan Skatteverket, Försäkringskassan och Arbetsförmedlingen. 
Pensionsmyndigheten anslöt vid sitt bildande 1 januari 2010.  Kronofogdemyndigheten 
deltog under en tid på tre kontor i västra Sverige men avslutade samarbetet 2011. 
På ett servicekontor kan medborgarna få hjälp med ärenden från  Skatteverket, 
Försäkringskassan och Pensionsmyndigheten. Till exempel att få hjälp med information 
om regler och lagar, lämna ansökningar och blanketter samt bli visade hur 
myndigheternas självbetjäningstjänster fungerar. På vissa servicekontor kan medborgarna 
ansöka om att få id-kort. (www.intranet.skatteverket.se) 
 
STRUKTURFÖRÄNDRINGAR AV MYNDIGHETER  
Statskontoret rapporterar om att det under 1990 och 2000 talet har skett stora 
strukturförändringar av myndigheterna. En av de större förvaltningspolitiska reformerna 
har varit ombildningen av regionala myndigheter och dess tillhörande centrala myndighet 
inom samma verksamhetsområde till en gemensam myndighet, så kallad enmyndigheter.  
Syftet har varit ”Att åstadkomma en tydligare ledning och styrning för myndigheterna, 
ökad rättssäkerhet, större flexibilitet och ett mer effektivt resursutnyttjande. Sedan år 1994 
har tretton enmyndigheter bildats”. Genom detta så har myndigheterna blivit färre och 
större. (Statskontoret, 2011:37)  
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Skatteverket ombildades år 2004 från dåvarande skattemyndigheterna och riksskatteverket 
till dagens skatteverk, totalt slogs 10 myndigheter ihop.  År 2005 ombildades 
försäkringskassan, då 21 försäkringskassor och dåvarande riksförsäkringsverket slogs ihop 
till dagens försäkringskassa.  
En annan strukturförändring har varit att en del verksamheter läggs ner vid en myndighet 
för att tas över av en nybildad eller befintlig myndighet (Statskontoret, 2011:39).  En sådan 
förändring är bildandet av pensionsmyndigheten.   År 2010 bildades dagens 
pensionsmyndighet och tog då över verksamheten som var fördelad på försäkringskassan 
och premiepensionsmyndigheten.  (Pensionsmyndigheten, 2010) 
Ytterligare strukturförändringar är bland annat att staten strävar efter att skapa en mer 
effektiv och mindre kostnadskrävande förvaltning bland annat genom mer gemensam 
administration och att en del verksamheter har bolagiserats. (Statskontoret, 2011:41)  
 
Servicekontoren kan uppfattas uppfylla statens strävan mot de tidigare nämnda 
strukturförändringarna. Servicekontoren bildades som en egen enhet dock under sina två 
moderorganisationer, försäkringskassan och skatteverket.  Servicekontoren har medfört att 
kundmötet har lagts ner hos moderorganisationerna och tagits över av denna nybildade 
enhet. Den gemensamma kundmottagningen som servicekontoren utgör bör innebära att i 
och med att tre myndigheter delar på samma servicehandläggare så minskar de totala 
kostnaderna för kundmottagningen då det totala antalet kundmottagningshandläggare 
minskat.   
 
På frågan, hur personalen upplever skillnaden mellan lokalkontorens kundmottagning på 
försäkringskassan 2008-2010 och servicekontoren 2010-2013 så svarar en av de tillfrågade 
medarbetarna att besöken blev kortare och servicen sämre. Medarbetaren berättar att det på 
deras kontor var sex stycken generalister och en receptionist som arbetade i 
kundmottagningen.  Det var öppet fyra dagar i veckan och stängt på onsdagar. Onsdagar 
kunde nyttjas ganska fritt så att den som exempelvis hade intjänad flextid hade möjlighet 
att vara ledig.  
”På onsdagar kunde man vara ledig om man ville och hade flextid.  Annars så använde vi 
onsdagarna till att utbilda oss, gå ut och äta lunch tillsammans, boka in kundbesök.  En 
del som fortfarande hade handläggarbehörigheter kunde handlägga ärenden.  Vi andra 
som inte jobbade med handläggning åkte runt och informerade om socialförsäkringen i 
olika sammanhang.”   
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Jag tycker det kan tydas som att de aspekter som gav större frihet så som möjligheten att 
lägga upp sitt arbete eller vara flexledig var uppskattade inslag av personalen.   
Medarbetaren berättar också att de upplever att de kunde ge bättre service förut.    
Medarbetaren talar om att arbetet var friare före servicekontoren.  De berättar att de satt ner 
mer med kunderna istället för att försökta stressa ut dem.  Kunderna fick ta den tid de 
behövde och fick mycket mer hjälpt.  Jag tolkar det som att upplevelsen är att det var 
mindre kvantitet men mer kvalitet i kundmottagningsarbetet förr jämfört med nu.   
Medarbetaren förklarar att rent organisatoriskt så tillhörde kundmottagningen, i sin tidigare 
form, lokalt försäkringscenter och chefen satt då i lokalt försäkringscenters ledningsgrupp 
på orten.  Servicekontoren däremot tillhör kundcenterorganisationen som är centraliserad 
och på så sätt är de mer avgränsade från andra kollegor på orten.  Mitt intryck av detta är 
att den avgränsning som servicekontoren medfört har för de handläggare som tidigare 
arbetade inom organisationen inneburit att de kände större samhörighet med sina kollegor 
inom organisationen före servicekontoren och att de nu känner sig mer avskärmade i sin 
egen enhet gentemot både tidigare kollegor och moderorganisationen.  
 
EN DAG PÅ SERVICEKONTORET  
En arbetsdag på servicekontoret börjar klockan 08:00 på morgonen och slutar 16:27 rent 
formellt.  Men på många servicekontor och däribland de servicekontor jag varit på så har 
man flexibel arbetstid. Det innebär att personalen kan komma eller gå tidigare eller senare 
utan problem under de tider som det inte är kundmottagning på.  De har även möjlighet att 
vara lediga under kundmottagningens öppettider under förutsättning att verksamheten inte 
blir lidande.  Normalt så diskuteras eventuell ledighet kring fikabordet på morgonen och 
man gör upp i arbetsgruppen om när det är lämpligt att frånvara.  Har en medarbetare ett 
möte eller en tid exempelvis hos läkaren eller annat så brukar personen i fråga, i den mån 
det är möjligt, försöka lägga mötet utanför öppettiderna annars så meddelar denne, under 
morgonfikat, när hen behöver gå iväg.   
Morgonfika sker på en bestämd tid och vanligtvis försöker alla samlas och fika samtidigt. 
Under morgonfikat dricks det kaffe och en del äter någon smörgås eller dylikt till.   
Under morgonfikat delar gruppmedlemmarna även upp dagens arbetsuppgifter.  Först och 
främst går man efter ett rullande veckoschema men justeringar görs ofta dagligen då det 
sällan är full bemanning i gruppen och utefter det så prioriteras vissa uppgifter mer än 
andra och därmed den dagliga justeringen.  Inte sällan så delar gruppmedlemmarna eller 
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chefen med sig av ny information och morgonfikat får en prägel av ett informellt 
morgonmöte.  
Detta informationsutbyte vid morgonfikat har dock varit föremål för diskussion flertalet 
gånger då inte alla medarbetare alltid är närvarande.  Den som är frånvarande går miste om 
information eller eventuell diskussion eller beslut i och med att dessa informella 
morgonmöten inte dokumenteras på något bestämt sätt och är därför inte lätta att ta del av 
senare.  
Vid ett tillfälle nyligen så beslutade gruppen att inga fler informella möten får hållas och 
att all information måste ges under de formella veckomötena eller dokumenteras så att alla 
har åtkomst till den.   
Servicekontoret är öppet för allmänheten mellan klockan 10:00 och 16:00.  De två 
timmarna som är arbetstid utan kundmottagning används mestadels till att läsa på 
myndigheternas intranät och gå igenom den personliga arbets-e-posten.  Oftast så finns det 
dagligen ny information som de anställda bör ta del av i sin e-post.  På dessa två 
morgontimmar brukar även internutbildningar, lärarledda utbildningar eller information 
från främst Skatteverket bokas in och hållas för gruppen. Det finns också möjlighet till 
enskild kompetensutveckling då man har möjlighet att gå webbaserade utbildningar som 
finns på intranäten.  Under morgontimmarna så sorteras även broschyrer och byts ut, 
blanketter kopieras eller skrivs ut, postkuvert förbereds inför eftermiddagens postsortering 
och all annan administration som kan förekomma på kontor försöker personalen utföra 
under dessa morgontimmar, samt att man också fikar gemensamt.  
Postlådan mot ingången som står öppen dygnet runt, för allmänheten, töms oftast av den 
som först kommer in på morgonen och posten i den ankomststämplas med gårdagens 
datum.  
Vad gäller intranäten så säger ungefär hälften av medarbetarna att de dagligen tittar efter 
nyheter både på försäkringskassans och skatteverkets intranät. Den andra hälften går in och 
läser mer på det intranät som tillhör den myndigheten de ursprungligen arbetade på eller 
skulle vilja arbeta på i framtiden.  Pensionsmyndighetens intranät är det ingen av de 
tillfrågade som besöker dagligen utan antalet inloggningar på pensionsmyndighetens 
intranät varierar från ett par gånger i veckan till ett par gånger i månaden.   
 
Innan klockan slår om till 10:00 ska alla medarbetare ha loggat in på var sin dator och stå 
förberedda att ta emot var sin kund.  Det förekommer att inte alla är förberedda och att 
någon eller några inte står på sina bestämda platser och det medför att det blir köbildning 
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redan på morgonen.  Klockan 10:00 när dörren låses upp så står det ofta ett antal kunder 
och väntar.  Om alla medarbetare står beredda att ta emot var sin kund så blir det oftast 
någon halvtimmes kundintensiv tid men sedan blir det sällan någon köbildning.  
Medarbetarna tar lunch vid olika tider och fördelningen är gjort så att halva gruppen går på 
lunch mellan klockan 11:00 och 12:00 och andra halvan går mellan klockan 12:00 och 
13:00. 
Medarbetaren har själv möjlighet att välja att ta en halvtimmes eller en timmes lunch, dock 
så styr kundflödet även luncherna ibland och det händer att man får ta en kvart eller 20 
minuters luncher om det är mycket kunder inne.  Det finns möjlighet att göra upp med 
gruppen om att man vill ha mer än en timmes lunch om man behöver det. Detta är en 
uppgörelse som typiskt tas upp vid morgonfikat.  
Under öppettiderna så ligger all fokus i arbetet på att hjälpa kunderna så snabbt som 
möjligt och försöka undvika köbildning i lokalen. En mer detaljerad beskrivning följer i 
nästa stycke. 
Klockan 16:00 låses dörren, vanligen av fronten (förklaring följer) och medarbetarna hjälps 
åt med att expediera de kunder som finns kvar för att få ut alla kunder så snabbt som 
möjligt. Efter klockan 16:00 så följer den servicehandläggaren som hjälpt kunden, sin sista 
kund fram till dörren för att släppa ut denne och sedan låsa igen efter kunden.  När sista 
kunden gått låses dörrens två lås och nyckeln läggs tillbaka på sin plats.   
 
Kundmötet 
Under öppettiderna ligger fokus som sagt på att hjälpa kunderna så snabbt som möjligt.  
Servicehandläggarna har olika förbestämda arbetsuppgifter som roterar i ett rullande 
schema. De olika arbetsuppgifterna är id-kortshandläggare och denne genomför processen 
av att beställa ett id-kort från Skatteverket.  En front, och dennes uppgift är att dela upp 
kunderna i olika grupper.  Sedan så finns det ett antal serviceguider som varierar beroende 
på hur dagens bemanning ser ut.  Dessa hjälper kunder som har korta och snabba ärenden. 
Om det är full bemanning så är hälften av medarbetarna serviceguider och andra hälften tar 
långa ärenden.  Är det någon eller några borta så är det serviceguiderna som först minskas 
till förmån för långa ärenden.  Slutligen så är det alltså ett antal handläggare som tar emot 
de kunder som har lite mer tidskrävande ärenden, de så kallade långa ärendena.  
Fronten är den som har huvudansvaret för att möta kunderna när de kommer in i lokalen 
och sortera dessa för att inte alla kunder ska behöva vänta i en enda långsam kö om de har 
ett kort och snabbt ärende. Kunderna sorteras enligt följande: De som har korta ärenden 
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och kan få hjälp av en serviceguide som tar korta snabba ärenden.  De som har längre 
ärenden och som får vänta i kö tills en medarbetare som tar långa ärenden kan hjälpa dem.  
De som ska guidas fram till självbetjäningstjänsterna vid kundarbetsplatserna där de får 
ställa sig vid en dator och kan få guidning vid behov. De som ska lämna eller hämta något 
papper eller ska fråga om något som går att svara på direkt.  De som ska få en blankett för 
att påbörja ifyllnaden av den innan de får hjälp av en handläggare.  Fronten lämnar och tar 
emot blanketter och svarar på frågor som inte behöver långa svar. Om ett ärende börjar 
med något snabbt och enkelt men övergår till något mer tidskrävande så brukar fronten 
hänvisa kunden till att denne ska få tala med en kollega som har möjlighet att tala en längre 
stund med kunden.   
 
Servicekontoret enligt arbetsgivarens konceptbeskrivning  
Dokument ”Det här är ett servicekontor” daterat till 2011-06-10 som de berörda 
myndigheterna har upprättat beskriver arbetsuppgifterna på servicekontoren med följande 
ord: 
”När kunden/medborgaren kommer in på servicekontoret kan denne välja att direkt 
använda de kundarbetsplatser som finns, eller ta kontakt med en servicehandläggare.  
Servicehandläggaren är en generalist som på plats representerar såväl 
Försäkringskassan, Skatteverket som Pensionsmyndigheten samt på vissa orter även 
Kronofogdmyndigheten och som kan hantera de frågor som besökaren behöver hjälp med.  
Utgångspunkten är att oavsett vilken fråga kunden/medborgaren har så ska 
servicehandläggaren veta hur den ska hanteras”.  
I ett annat dokument, så kallat ”samtjänstavtal”, som samma berörda myndigheter 
gemensamt har upprättat 2010-05-04 så delas arbetsuppgifterna på servicekontoren upp i 
allmänna och myndighetsspecifika arbetsuppgifter.  Man konstaterar att de allmänna 
arbetsuppgifterna är generella till sin karaktär och att de inte kräver tillgång till 
personuppgifter eller innefattar myndighetsutövning. Dessa arbetsuppgifter räknas sedan 
upp som följande, lämna ut blanketter, ta emot handlingar och begära kompletteringar, ge 
vägledning och hjälp med blanketter och ansökningar, ge vägledning och hjälp vid 
kundarbetsplatser, lämna upplysningar, vägledning, råd och annan sådan hjälp till enskilda 
och slutligen posthantering.  De myndighetsspecifika arbetsuppgifterna kräver enligt 
samtjänstavtalet tillgång till personuppgifter och kan vara myndighetsutövande till sin 
karaktär.  För att nämna några av dessa uppräknade arbetsuppgifter så är dessa; registrera 
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anmälan om föräldrapenning, utfärda europeiskt sjukförsäkringskort, utfärda personbevis, 
beställa id-kort, utfärda intyg om förmånstagare.  
 
Servicekontoret enligt servicehandläggarnas uppfattning  
I en verksamhet som bygger på service och möte med människor så har jag gjort ett antal 
intervjuer i syfte att ta reda på hur personalen själva ser på verksamheten, sin egen roll och 
den kompetens och/eller kunskap som infinner sig i verksamheten.  Intervjuerna är gjorda 
med servicehandläggare från två mellanstora servicekontor, varav ett ligger i Norrland och 
det andra i Svealand.  Dessa servicekontor har en grundbemanning på mellan 8 och 10 
medarbetare.  
Jag har ställt ett fåtal frågor till några av medarbetarna och sedan låtit dem tala fritt, 
beskriva och förklara så mycket som de känt för.  Jag har även intervjuat en tidigare 
kollega till mig som arbetade i skatteverkets reception och som vid övergången av 
receptionen till servicekontor tackade nej till att komma till servicekontoret och arbeta som 
servicehandläggare.   
Inledningsvis får vi ta del av denna sistnämnda person som tackade nej till att arbeta på 
servicekontoret och anledningen till detta. 
”Det var kul men jag ville jobba med handläggning.  Jag tycker det var ansträngande att 
träffa folk hela tiden.  Man är iakttagen, man måste vara snabb på att leverera svar och 
service.  Man får inte tid att reflektera, man är som bunden, man kan inte gå ifrån.  Man 
kan inte säga till en kund, vänta här jag måste fundera eller vänta jag går och tar en fika”. 
Jag tycker att medarbetaren från skatteverket här har fångat andan av vad en serviceenhet 
gör och vad verksamheten går ut på även om det i denna medarbetares mening till viss del 
upplevs som krävande. 
 
På frågan om vad som kännetecknar verksamheten på servicekontoren besvarade två 
medarbetare i Norrland frågan tillsamman, inledningsvis genom ett ord ”Kundmötet”.  
De båda är eniga i sin uppfattning och förtydligar och fyller i varandras resonemang.   De 
utrycker att det är kundmötet som står i centrum från öppning till stängning och spektret på 
frågor är brett.  Sedan utrycker de att det är skillnad på vad som kännetecknar 
verksamheten i verkligheten och vad som borde känneteckna den enligt arbetsgivaren.  De 
menar på att de borde ta hand om folk så de inte kommer tillbaka.  De förtydligar detta 
genom att förklarar att enligt konceptet så borde de lära kunderna hur de kan gör inför 
nästa gång.   
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”Vårt jobb är att lära kunderna kunna klara sig själva.  Vi ska ju hjälpa dem ordentligt så 
att de inte behöver komma tillbaka och bara ta hand om dem som inte kan. Vi ska göra oss 
själva arbetslösa”.   
De fortsätter med att berätta att de upplever att de i arbetet behöver vara allmänbildade och 
kunna mycket om samhället samt ha fantasi.  De tycker inte att de behöver ha djupa 
myndighetsspecifika kunskaper men däremot så måste den anställde veta var kunskaperna 
går att hitta.  Slutorden de utrycker är att för den som tycker om att jobba med människor 
är detta ett roligt jobb eftersom de allra flesta kunderna är glada och tacksamma över att 
fått den kontakt de får på servicekontoren.   Min tolkning av det som medarbetarna berättar 
är att de upplever att det från ledningens sida vill att handläggarna ska arbeta bort sig själva 
genom att lära upp kunderna medan kunderna i sin tur gärna vill fortsätta hitta en människa 
att tala med när de behöver hjälp i något ärende.  
En tredje medarbetare svarade på samma fråga vid ett annat tillfälle som följande: 
”Ta hand om människor som söker sig hit, som inte känner att dom kan använda sig av de 
andra kanalerna.  Ibland finns inget alternativ så som vid invandring eller beställning av 
id-kort, då måste man ju komma in på servicekontoret”.  Även denna åsikt är enligt min 
mening ett utryck för att medarbetarna känner att det arbete de utför är betydelsefullt för 
kunderna men desto mindre uppskattat, i vart fall, av den tidigare ledningen.  
 
Vad kännetecknar en servicehandläggare?  
Denna fråga besvarades av två servicehandläggare i Svealand som även de besvarade 
frågan gemensamt.  Även dessa två medarbetar utrycker att de anser att det är skillnad på 
hur man ska vara och hur man är.  De säger att lyhördhet är en viktig egenskap hos en 
handläggare.  
De tycker också att det är viktigt att kunna anpassa sig till mötet.  Beroende på vem och 
vilken nivå kunden ligger på så bör man ställa om sig och lägga sig på samma nivå.  De 
exemplifierar genom att säga att med en som har svårt att uppfatta vad man säger så lägger 
man sig på en lägre nivå och använder ett enklare språk än någon som är konkret och 
enbart vill ha fakta.  En av handläggarna ger oss en liknelse; 
”lite som en kameleont på ett positivt sätt”   
Vidare så tycker de att en handläggare bör vara empatisk samtidigt som det är viktigt att 
förstå att man inte kan göra allt åt alla och utföra deras uppgifter åt dem.  
”Man måste acceptera att man bara kan och ska vägleda folk att göra och sköta sina egna 
ärenden”.   Med det menas att man kan uppmana kunder och tala om vad de bör göra men 
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om de själva inte vill går det inte att ta på sig ansvaret för att det blir gjort utan det förblir 
kundens eget ansvar.  
En av medarbetarna berättar att hon har lätt för att prata med folk.  Hon tycker att man ska 
kunna omvända folk.  Vara en sådan som kan ta bort den rädsla som finns hos en del 
människor för myndigheter.  Hon säger att när kunderna kommer till servicekontoret är det 
ofta något som har gått helt snett och de är i en besvärlig situation samtidigt som de kan 
vara obekväma med myndigheter.  För att kunna möta och hjälpa alla dessa kunder anser 
hon att man bör känna en inre glädje av att hjälpa människor.  
”Man måste njuta av kundmötet och interaktionen med människorna”.   
Detta tolkar jag som att en servicehandläggare bör vara utåtriktad och kunna känna sig 
bekväm bland nya människor.  
De båda medarbetarna tycker att den som älskar att utreda och grotta ner sig i detaljer inte 
ska jobba som servicehandläggare.   
”Här ska man gilla att det är fart och fläkt och lite rusligt”.   Vilket jag tycker tyder på att 
man bör ha en flexibel inställning och tycka om variation.  
En av medarbetarna talar om vikten av en sammanhållen grupp. Hon anser att det måste 
finnas en ”VI” känsla och att stämningen måste vara god. Det behövs då kommunikationen 
mellan kollegorna under arbetstiden är A och O.  Det är även viktigt att man är prestigelösa 
mot varandra och kan dela med sig av sin kunskap.  
”Vi måste hela tiden stämma av med varandra när vi går mellan kunder eller lämnar 
kundytan eller lämnar över kunder eller annat.  Vi behöver fråga varandra och hjälpas 
åt”.     
För att summera upp hur jag uppfattat svaren, så tycker jag att det man främst kan urskilja i 
svaren är att servicehandläggarna anser att det är viktigt att kunna möta varje kund där 
denna är samt att man som servicehandläggare är flexibel och kan samarbeta med andra.  
 
Vilken kompetens och vilka kunskapskrav har en servicehandläggare? 
Personalens kompetens på servicekontoren är vad hela verksamheten bygger på.  Det är 
personalen som ska bemöta, vägleda, informera och hjälpa kunderna. 
En medarbetare i Norrland säger att det som kännetecknar verksamheten är en bred 
kunskap och ibland även djup.  Medarbetaren berättar att det är ärenden från tre 
myndigheter med 40-50 eller fler ärendeslag på varje myndighet. Denne upplever att 
kunskapskraven är tuffa på skattesidan annars är de acceptabla.  Jag tror att denne 
medarbetare liksom fler medarbetare som tidigare arbetade på försäkringskassan upplever 
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att de har tillräckligt med baskunskaper för att kunna orientera sig inom försäkringskassans 
program.  Samtidigt upplever de att de saknar dessa baskunskaper inom skatten vilket gör 
att varje ärende kan bli en utmaning för dem och vice versa för de som har kommit från 
skatteverket.  
En annan medarbetare i Svealand ger oss ett annat svar på samma fråga.  Denne 
medarbetare menar att man aldrig kan kunna tillräckligt men att det viktiga är att man är 
rätt personlighet.  Denne anser att man ska antar en avslappnad inställning och accepterar 
att man inte kan allt eftersom huvudsaken ju är att kunden får hjälp.  
En annan handläggarna tillägger att det är de krav man ställer på sig själv som är att kunna 
allt däremot så förväntar sig inte arbetsgivaren det.    
Uppfattningarna om vilken kompetens och vilka kunskapskrav som krävs är till en början 
vitt spridda.  En del anser att de är höga medan andra anser att de är normala.  Efter en 
stund när medarbetarna har tänkt igenom frågan så blir svaren desto mer enhetliga.  De 
flesta anser sig ha lite lättare för något område och lite svårare för något annat.  Sedan så 
tycker de flesta att de kan relativt mycket om respektive myndighet de representerar men 
också om samhället i stort.  Slutligen så tycker de flesta att de kunskapskrav som 
arbetsgivaren ställer är rimliga och att det viktiga inte är att kunna mycket utan att ha en 
korrekt attityd och inställning gentemot kunden och arbetet.  En medarbetare säger så här: 
 ”Man ska däremot vara social, utåtriktad, flexibel.  Vi har större krav på 
personlighetstypen snarare än kunskapskraven”.   
En annan medarbetar säger följande: 
”Jag ser inte att det från arbetsgivarens håll finns några formella kunskapskrav men man 
bör som person vara flexibel i hur man möter kunder.  Du måste kunna känna av 
situationen och lägga dig på rätt nivå.  Du måste ställa om när du byter arbetsuppgifter.  
Men samtidigt så måste vi vara fyrkantiga då vi styrs av regelverk eftersom vi arbetar för 
myndigheter”.  
 
Hur relaterar verksamheten till andra servicekontor och till moderorganisationerna? 
Två servicehandläggare i Norrland berättar gemensamt att de anser sig vara länken mellan 
beslutsfattarna i organisationen och människorna.  De talar om att de är anställda av 
försäkringskassan vilket gör att de får mer information från försäkringskassan i form av 
regelbundna informations-e-brev och att de får ta del av vad som händer i organisationen.  
De säger att de inte vet hur det är för de servicehandläggare som har skatteverket som 
huvudman, om de kanske får mer information från skatteverket.  De anser att det borde 
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vara så att servicekontoren får vara egna enheter så att alla servicehandläggare oavsett vem 
som är huvudman får samma typ av information och samma resurser.  De tycker även att 
det satsas olika på personalen beroende på vilken huvudman man har.  
”Vi som är anställda på försäkringskassan får möjlighet att resa och arbeta på andra orter 
medan de som är anställda av skatteverket inte får det.  Vi har flextid medan 
servicehandläggarna på skatteverket inte har det.  Sedan kanske de har saker som vi inte 
har, det vet vi ju inte”.  Man kan urskilja en beklagan över att servicekontoren å ena sidan 
inte får vara egna enheter som fungerar likartat och å andra sidan inte riktigt får tillhöra 
moderorganisationerna på orten vilket avgränsar dem från både organisation och kollegor.  
De berättar också att de upplever att det från förra ledningens håll inte ville ha kvar dem.  
Detta på grund av att försäkringskassans ledning lade fram ett förslag till regeringen om att 
dra sig ur servicesamarbetet år 2011.    
”De såg oss som övertaliga.  Men det är kundens behov som gör att vi finns till. Kunderna 
har ett behov av att träffa oss”.   Åter igen så kommer det upp att medarbetarna känner sig 
behövda av kunderna men mindre uppskattade av förra ledningen vilket jag tycker tyder på 
att det hos servicehandläggarna har satt sina spår.  
Medarbetarna anser att de har ett samarbete mellan sig och andra servicekontor eftersom 
de täcker upp varandra.  Däremot så tycker de sig inte märka av huvudkontoren särskilt 
annat än att de får nyhetsbrev.   
 ”Vi åker och jobbar på andra kontor och de kommer hit och jobbar, vi får 
erfarenhetsutbyten”.   
Det sammantagna intrycket jag får av intervjuerna med medarbetare på servicekontoren är 
att de på ett personligt plan tycker om att möta människor och hjälp andra.  Rent 
organisatoriskt så upplever de att servicekontoren delvis är avskärmade från övriga 
organisationen.  De anser att arbetskonceptet med att lära kunderna så de inte behöver 
komma tillbaka är ett sätt att göra sig själva arbetslösa.  Generellt så anser de att med 
prestation som mäts i resultat medförs att de förväntas stressa ut kunden och inte hjälpa så 
mycket som kunden eller handläggaren egentligen skulle vilja. 
 
KOPPLING MELLAN TEORI OCH DATA 
 
Servicekontorens verksamhet går ut på att ge medborgarna service genom ett personligt 
möte.  I förhållande till moderorganisationernas verksamhet så ligger service som sådan 
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utanför kärnverksamheten som ju är handläggning.  Det innebär att servicekontorens 
verksamhet i förhållande till moderorganisationerna hör till periferin eller mer specifikt till 
servicestrukturen enligt Mintzbergs indelning av en organisations huvuddelar.   
 
I och med uppkomsten av servicekontor skulle man enligt Ahrne & Papakostas (2002) 
kunna hävda att det skett en förtätning av det sociala landskapet.  För det första så har det 
skett interaktion främst mellan försäkringskassan, skatteverket och pensionsmyndigheten. 
För det andra så har de nämnda organisationerna genom detta samarbete använt sina 
organisatoriska resurser mer effektivt och samtidigt minskat de mänskliga resurserna. I 
huvudmännens konceptbeskrivning av servicekontor så framgår detta ”På servicekontoren 
ska myndigheterna i samverkan bidra till att kunder/medborgare och företag, på ett 
kostandseffektivt sätt erbjuds god och lättillgänglig service, information och enklare 
handläggning”.  
En tredje aspekt är att servicekontoren kan ses som en typ av outsourcing av kundmötet 
från moderorganisationerna till sig själva i en mer självständig form.  Enligt dessa tre 
aspekter så innebär uppkomsten av servicekontor en förtätning av det sociala landskapet.  
 
Ahrne & Papakostas (2002) talar även om tröghetens mekanism och om oförmågan att 
förändras bland annat när organisationen bygger sin verksamhet på de anställdas 
kompetens och utbildning vilket är fallet för försäkringskassan och skatteverket. 
Kärnverksamheten i dessa myndigheter så som de flesta myndigheter bygger på det så 
kallade humankapitalets kompetens, vilket enligt definitionen medför en tröghet.  En annan 
källa till oförmåga att förändras snabbt är att storleken på de nämnda organisationerna i sig 
gör det svårt att göra snabba förändringar.  Det leder oss till vad Ahrne & Papakostas 
(2002) kallar för relativ tröghet.  De uppger att relativ tröghet är när organisationer gör 
förändringar som är marginella så som losskoppling mellan organisationens kärna och 
periferi.  Servicekontoren skulle kunna tolkas som just en sådan losskoppling från sina 
respektive moderorganisationer då servicen i moderorganisationerna inte tillhörde 
kärnverksamheten.  En annan indikation på relativ tröghet är enligt Ahrne och Papakostas 
att verksamheten flyttas från en fysisk plats till en annan.  Detta kan vi konstatera har varit 
fallet för servicekontoren då de i många fall har flyttat ut från sina respektive 
moderorganisationers byggnader och in i arbetsförmedlingens lokaler eller in i egna 
lokaler.  Utifrån detta kan vi dra slutsatsen att servicekontoren utgör ett utryck för relativ 
tröghet hos försäkringskassan och skatteverket.   
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New Public Management teorierna som Karlsson beskriver förespråkar en tydligare 
styrning där offentliga resurser ska nyttjas på ett effektivt och rationellt sätt.  Enligt 
statskontorets strävan efter strukturförändringar för myndigheter så är målet ”Att 
åstadkomma en tydligare ledning och styrning för myndigheterna, ökad rättssäkerhet, 
större flexibilitet och ett mer effektivt resursutnyttjande”.  Vi kan konstatera att 
statskontorets mål och strävan för myndigheters utveckling överensstämmer med NPM 
teorier för hur myndigheter bör utvecklas, vilka i sin tur överensstämmer med hur 
servicekontoren har uppkommit.  
I professor Hoods (1991) artikel där sju drag från NPM har anammats i den offentliga 
sektorn kan vi återfinna följande drag hos servicekontoren och dess moderorganisationer.  
Det första draget som nämns är en tydlig fördelning av ansvar.  I servicekontorshänseende 
så är även det fjärde draget som är att dela in offentliga organisationer i enheter för lättare 
hantering sammankopplade.  Organisatoriskt så är servicekontoren en egen enhet som inte 
tillhör övriga enheter på samma ort och som inte delar lokaler med övriga enheter på 
samma ort. Under en av intervjuerna så nämner en servicehandläggare som tidigare arbetat 
på försäkringskassans kundmottagning att man rent organisatoriskt tillhörde lokalt 
försäkringscenter på den tiden det var kundmottagning. Chefen satt då i lokalt 
försäkringscenters ledningsgrupp på orten. Med servicekontoren kom enheten att tillhöra 
kundcenter organisationen och blev på så sätt mer avgränsade från andra kollegor på orten.  
Denna avgränsning mot orten och att alla servicekontor som en huvudman ansvarar för får 
en egen organisatorisk tillhörighet kan ses som en tydlig fördelning av ansar för 
verksamheten samt att det faktiskt är en egen, mot moderorganisationen delvis avgränsad, 
enhet.  
Det andra och tredje draget som nämns är att prestation mäts i uppsatta mål respektive att 
fokus ligger på målen till nackdel för processen.  Vad gäller servicekontoren så går 
verksamheten ut på det så kallade kundmötet och målet är då det antal kunder en 
servicehandläggare hjälper.  Prestationen mäts alltså i antal kunder som kommer in på ett 
kontor och får hjälp.  Så som jag har uppfattat det så är det utifrån antal kunder som 
kommer in som antalet årsarbetskrafter bestäms på kontoren.     Eftersom det på 
servicekontoren är antalet kunder som mäts så blir en logisk följd att försöka hjälpa så 
många som möjligt på så kort tid som möjligt. Det kan ses som att lägga fokus på målet till 
nackdel för processen.. Om detta säger en servicehandläggare vid en av intervjuerna;  
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”Jag upplever att arbetet var friare före servicekontoren.  Vi satt mer ner med kunderna 
och försökte inte stressa ut dem.  De fick ta den tid de behövde och vi hjälpte till mycket 
mer.”  
De tre sista dragen är att införa konkurrens inom den offentliga sektorn, införandet av 
management verktyg och ett sparsamt resursanvändande.  Här har Karlsson talat om 
kundbegreppet i den offentliga sektorn som ett sätt att skapa en illusion om en marknad där 
man har möjlighet att välja mellan konkurrenter medan detta inte är fallet.  På 
servicekontoren används just detta kundbegrepp.  
Att moderorganisationerna sedan delar på samma handläggare innebär ett sparsamt 
resursanvändande eftersom det är personalen som är resurserna.   
Ritzer (1996) talar om McDonaldiseringen av samhället.  Med det menar han den ultimata 
effektivisering som organisationer strävar efter.  En av effektiviseringsaspekterna som han 
anser att organisationer strävar efter är att låta kunder utföra de arbetsuppgifter som 
anställda tidigare hade lön för att göra. På servicekontoret är det i stort sett denna idé, dock 
omformulerad, som konceptet bygger på, nämligen att hjälpa kunderna till att klara sig 
själva i framtiden.  En servicehandläggare säger så här ” Vårt jobb är att lära kunderna 
kunna klara sig själva.  Vi ska ju hjälpa dem ordentligt så de inte behöver komma tillbaka 
och bara ta hand om dem som inte kan.  Vi ska göra oss själva arbetslösa.” 
 
Som nämnts många gånger tidigare i denna text så går servicekontorens verksamhet ut på 
att möta kunderna. Thordarson (2011) talar om bemötande som förmågan att samtala och 
komma överens med andra.  En servicehandläggare säger så här:  ”Som person ska du vara 
flexibel i hur du möter kunder.  Du måste kunna känna av situationen och lägga dig på rätt 
nivå.  Du måste ställa om när du byter arbetsuppgifter.  Men samtidigt så måste vi vara 
fyrkantiga då vi styrs av regelverk eftersom det är myndigheter vi arbetar för”.   
En annan servicehandläggare säger så här om arbetet ” // man är professionell och inte 
intim med kunden, men skoja går naturligtvis bra om det är läge för det”.   
Sammanfattningsvis så ser servicehandläggarna ut att dela Thordarson (2011) uppfattning 
om ett professionellt bemötande.  Det ska med andra ord präglas av att vara lyhörd för 
kundens behov men samtidigt fyrkantig för att förhålla sig till styrdokumenten och kunna 
upprätthålla en sorts professionalism gentemot kunden.  
 
Enligt Ellström (2008) så är kompetens förmågan att i relation till en viss kontext kunna 
handla.  Genom de intervjuer som gjorts med servicehandläggarna så kom det fram i 
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varenda intervju att de anser att mötet med kunden är det som kännetecknar verksamheten 
och att kunna läsa av situationen, ställa om och lägga sig på rätt nivå inför varje möte var 
det som var viktigt för en servicehandläggare att kunna göra.  Ur dessa intervjuer tycker 
jag att servicehandläggarna fångar essensen i vad som avses med kompetens och 
professionellt bemötande i ett serviceyrke.  
 
Personalens kompetens på servicekontoren är vad verksamheten bygger på.  Det är 
personalen som ska bemöta kunderna, vägleda kunderna, informera och hjälpa kunderna.  
Ur detta hänseende är personalens kunskap och lärande av stor vikt i verksamheten.  
Allvin et al. (2006) talar om olika former av kunskap och lärande, bland andra; just in time 
lärande och tyst kunskap.  
Just in time lärandet är när man lär sig för stunden i syfte att kunna lösa en viss uppgift. 
Denna typ av lärande är utbredd på servicekontoret.   Som servicehandläggare blir man 
hänvisad att i första hand lära sig var man kan finna informationen. Detta tolkar jag bero på 
att det dels är omöjligt att hålla all information från de tre myndigheterna i huvudet och 
dels för att informationen ständigt förändras så som exempelvis hur mycket det maximala 
bostadsbidraget är för en viss familj. En av intervjupersonerna nämner att när de anställdes 
som servicehandläggare så talades det om att de skulle avprogrammeras från sina tidigare 
förvärvade kunskaper.  Detta kan tolkas som att man från ledningens sida dels inte ville att 
servicehandläggarna skulle lägga ner för mycket tid på varje ärende men dels också för att 
information i specifika ärendeslag ändras och det då kan bli fel om servicehandläggaren 
förlitar sig på sina tidigare kunskaper.  
På servicekontoret återspeglar sig de tysta kunskaperna bland andra i förmågan att ställa de 
rätta frågorna för att smidigt kunna lösa den problematik som kundens behov består i.  
Varje anställd som har sin bakgrund inom ett visst område från någon av de tre 
myndigheterna vet precis vilka frågor som ska ställas när en kund kommer in och har ett 
ärende inom dennes område.  Kommer samma kund däremot in och får hjälp av kollegan 
som inte är lika orienterad inom området så ställs en mängd frågor som ibland inte tillför 
lösningen så mycket.   
 
Slutligen nämner alltså Allvin et al. (2006) kunskaper i det flexibla arbetet.   Dessa sägs 
vara förmågan att utföra arbetet självständigt och bygger på både erfarenhet och 
intellektuell förmåga. På servicekontoret så upplever jag att arbetsvillkoren kan betraktas 
som föränderliga i det avseende att varje ny kund potentiellt är ett nytt ärendeslag som man 
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kanske aldrig har varit med om förut men som man som servicehandläggare har i uppgift 
att lösa.  Det innebär att man fortlöpande får skaffa sig nödvändig kunskap för att lösa 
uppgiften och hjälpa kunden.  Samtidigt så är det många ärenden som upprepas dagligen 
och som på så sätt ger stabila arbetsvillkor.  Så utifrån detta så skulle jag säga att de 
kunskaper som finns i servicehandläggaryrket överensstämmer med de kunskaper som 
finns i det flexibla arbetet.  
 
SLUTORD 
 
SAMMANFATTNING AV SLUTSATSER  
Servicekontoren har utformats i skenet av en vilja att uppnå ett samarbete och en 
förändring i svårföränderliga organisationer.  De bygger på interaktion mellan de 
involverade myndigheterna. Verksamheten genomsyras av ett NPM tänk som ger sig 
utryck i flera aspekter.  Själva sammanslagningen av kundmottagningen hos de berörda 
myndigheterna är en sådan aspekt som främjar samarbete och bidrar till effektiv 
resurshantering.  Andra aspekter som vi pekat på är att medborgarna kallas för kunder, att 
konceptet går ut på att lära kunderna använda självservicetjänsterna och att prestationen 
mäts i resultat.  
Personalen talar genomgående om vikten av att lägga sig på rätt nivå inför varje möte som 
med andra ord kan sägas vara det professionella bemötandet.  Generellt så upplevs de 
kunskapskrav som ställs på personalen som höga men inte ohanterliga.  Personalen 
uppskattar kundmötet i verksamheten vilket gör det möjligt att arbeta i en serviceorienterad 
verksamhet.  
 
EGNA REFLEKTIONER  
Jag upplever en flexibilitet i försäkringskassans organisation, som ju är huvudman för de 
servicekontor jag varit på.  Jag anser att det finns en kultur av att prova sig fram inom 
försäkringskassan. Under min knappa tid i organisationen har vi provat ett antal olika 
arbetssätt.   En anledning kan vara att servicekontoren bara har funnits i några år och att 
man ännu inte funnit det ultimata arbetsmetoderna.  En annan anledning till detta kan vara 
att socialförsäkringen används som en politisk spelbräda där socialförsäkringen är det 
område där flest lagar ändras beroende på vilka politiska parti som sitter i makten.  Det kan 
ha medfört att det i organisationen redan finns en inbyggd anpassningsbenägenhet och 
vana av att prova nya regelverk.  
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I samtjänsteavtalet mellan moderorganisationerna framgår det att arbetsuppgifterna på 
servicekontoret är uppdelade i myndighetsutövande arbetsuppgifter och icke 
myndighetsutövande arbetsuppgifter. För att spekulera i framtida förändringar med 
implementeringen av NPM så skulle ett tänkbart scenario kunna vara att den icke 
myndighetsutövande delen av arbetsuppgifterna i framtiden outsoursas till privata aktörer.   
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